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ABTRAKSI 
 
 
Meskipun aparatur pemerintahan sudah mengupayakan untuk memenuhi 
pelayanan kepada masyarakat sebaik mungkin dan sesuai prosedur yang ada, 
namun pada kenyataannya berdasarkan observasi di Pemerintahan Desa Ngabul 
masih dijumpai seperti: (1). membutuhkan waktu yang agak lama  dalam 
penggunaan pelayanan dan (2) adanya beberapa oknum yang kurang ramah dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat yang dibuktikan dengan masih adanya 
keluhan yang masuk melalui kotak saran yang ada. 
 
Untuk mengetahui besarnya pengaruh Bukti langsung, Kehandalan, 
Daya tanggap, Jaminan dan Perhatian terhadap kepuasan konsumen DI BALAI 
Desa Ngabul Jepara. Maka obyek penelitian adalah masyarakat yang 
menggunakan jasa di balai desa sebagai sample / responden yang diambil 
sebanyak 100 orang. Data primer yang digunakan diperoleh dengan kuesioner 
kemudian dilakukan analisis dengan menggunakan teknik analisis regresi linier 
berganda. 
 
Berdasarkan hasil pengujian, secara bersama-sama terdapat pengaruh 
positif dan signifikan antara Bukti Fisik, Kehandalan, daya tanggap, jaminan dan 
perhatian terhadap Kepuasan masyarakat yang telah meminta pelayanan di 
Pemerintah Desa Ngabul Kecamatan Tahunan Jepara, hal ini dibuktikan dengan 
nilai Fhitung = 324,071 > Ftabel = 2,29 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. 
 
 
 
 
 
Kata kunci  : Kualitas layanan, Kepuasan Konsumen Pemerintah Desa Ngabul. 
